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Abstract 

Objective  

Macroeconomic shocks place significant pressure on banking systems and are among the 

most common causes of financial crises. Such crises may arise from a combination of 

national economic and political conditions, as well as social dynamics and internal 

structural weaknesses within the banking system. The costs of such financial crises and 

their significant impact on real production in many crisis-affected countries require 

defining and classifying the types of banking crises and finding effective triggers in every 

banking crisis. Finally, providing banking crisis management solutions is essential. This 

study sought to address the following research questions: What constitutes a sales crisis in 

Iran’s banking system? And how can this crisis be effectively managed within Iran’s 

banking industry—particularly in private commercial banks—through the identification 

of key factors contributing to the sales crisis? 

 

Methodology  

This study employed a mixed-methods research design. To identify the factors 

influencing the banking sales crisis, purposive sampling was used to select individuals 
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from the banking community who possess extensive knowledge and expertise in the 

subject area. Semi-structured interviews were conducted with 15 professionals from the 

banking sector, including branch managers, marketing managers, research and 

development managers, public relations managers, and corporate banking managers from 

private commercial banks. The adequacy of the qualitative sample size was ensured 

through theoretical sampling, continuing until data saturation was achieved. The 

identified factors were then synthesized into a final model using Structural-Interpretive 

Modeling (ISM). 

 

Findings 

The drivers affecting the bank sales crisis were extracted in the form of nine main themes, 

20 sub-themes, and 57 concepts. The findings revealed that weak human capital, 

insufficient organizational development, and unfavorable political and economic 

conditions are the most influential factors contributing to the banking sales crisis. A four-

level model was developed, identifying international restrictions, new tax regulations, the 

economic crisis, and domestic economic challenges as key influencing factors in the 

banking sales crisis in the country. 

 

Conclusion 

Managing the sales crisis involves three stages. In the pre-crisis stage, preventive 

cooperation from the government in the economic sector is essential. During the crisis, 

effective control can be achieved through positive government intervention, support from 

the central bank, management of alternative financial markets, updating business models, 

and technological upgrades. In the post-crisis phase, implementing effective measures in 

collaboration with the sales crisis management team is critical to preventing weaknesses 

in banking products and services, mitigating social concerns, restoring public trust, 

addressing unmet customer needs, and strengthening customer retention within the 

banking industry. 

 

Keywords: Banking crisis management, Sales crisis in banking, Private commercial banks, 

Macroeconomic shocks, Structural-Interpretive Modeling (ISM). 
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  چكيده
از  ي،بانك يها بحران. هاست داده و عامل مشترك ظهور بحران يشرا افزا يبانك هاي يستماقتصاد كلان، فشار بر س يها شوك :هدف
گونـه   يـن ا هـاي  ينـه هز. گيـرد  ينشـئت م ـ  يبانك يستمس يو داخل يعوامل اجتماع ينكشور و همچن ياسيو س ياقتصاد هاي يتوضع

و  يانواع بحران بـانك  يبند و طبقه يفزده، به تعر بحران ياز كشورها ياريدر بس يقيحق يدها به تول بزرگ آن ةو ضرب يمال يها بحران
راسـتا بـا    هـم . اسـت  يازمنـد ن يبحران بانك يريتمد يكارها راه ةارائ يتو در نها يمؤثر در هر بحران بانك يها محرك يافتن ين،همچن
چگونـه بـا    يسـت؟ چ يرانا يبانك يستمدر س يبحران فروش بانك: هستيمها  سؤال يندنبال پاسخ به ا پژوهش به ينشد، در ا يانآنچه ب
 يريتمـد  يخصوص يتجار يها در بانك يژهو به يران،ا يبحران را در صنعت بانكدار ينا ي،عوامل مؤثر بر بحران فروش بانك ييشناسا

  يم؟كن

بـا توجـه بـه     ي،استخراج عوامل مؤثر بر بحران فروش بانك يبرا. انجام گرفته است يختهپژوهش حاضر با استفاده از روش آم :روش
كـه   يمرا انتخـاب كـرد   يافـراد  يصورت قضاوت به) مد نظر يدةپد يقدرك عم(به هدف  يدنرس يبرا ي،بانكدار ةبا جامع يقبل ييآشنا

بـود   يقصد ما انتخاب افراد ي،هدفمند قضاوت يريگ نمونه يندر ا. بود يقو عم يادز ياربس يمورد بررس ينةها در زم درك آن اطلاعات و
 يبانكـدار  ةنفـر از جامع ـ  15با  اي يافته ساختار يمهن يها رو مصاحبه ينداشته باشند؛ از ا ياديكه با توجه به هدف پژوهش، اطلاعات ز

 يرانو مـد  يروابـط عمـوم   يرانو توسـعه، مـد   يـق تحق يرانمـد  يـابي، امور بازار يرانامور شعب، مد يرانمد ينب افراد از ينا. انجام شد
 ـ  ينظـر  يـري گ از روش نمونه يفي،ك ةحجم نمون يبررس يبرا. انتخاب شدند ي،خصوص يتجار يها بانك يشركت يبانكدار  ةتـا مرحل

 ـ ـ يسـاختار  يسـاز  متخصصـان بـه روش مـدل    ازداده  يآور شده با جمـع  ييدر گام دوم، عوامل شناسا. يمها استفاده كرد اشباع داده
  .شد يلتبد ييبه مدل نها تفسيري
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نشـان داد   ها يافته. مفهوم استخراج شدند 57و  يتم فرع 20 ي،تم اصل 9در قالب  يمؤثر بر بحران فروش بانك يها محرك :ها يافته

 يوزن را در بحران فـروش بـانك   يشترينب ي،و اقتصاد ياسينامناسب س يطراو ش يسازمان ةبانك، عدم توسع يانسان يةكه ضعف سرما
 يـاتي مال ينقوان المللي، ينب يتپژوهش مشخص شد كه محدود يندر ا. دست آمد به سطحي 4مدل  يكمدل پژوهش،  ةبا توسع. دارند
  .كشور هستند يانكدر بحران فروش ب يرگذارتأث يرهاياز متغ ي،و مسائل اقتصاد داخل يبحران اقتصاد يد،جد

مـؤثر   ياقتصـاد  ةدولـت در حـوز   يشگيرانهپ ياز بحران، همكار يشپ ةدر مرحل. بحران فروش سه مرحله دارد يريتمد :گيري نتيجه
تطابق بـا   المللي، ينب يهمكار ةتوسع يم،رفع تحر ي،و اقتصاد يثبات مسائل دولت يجادا: اند از آن عبارت يها مؤلفه ينتر است كه مهم

مثبـت   ينـي آفر بحـران فـروش بـا نقـش     ينح ةدر مرحل. كشور ياقتصاد يتبهبود وضع زايي، لاشتغا ي،جهان يبانكدار يستمت سالزاما
دانـش فـروش    يريتمـد  ي،فناور يوكار، ارتقا روز كردن مدل كسب به يگزين،جا يمال يبازارها يريتمد ي،بانك مركز يتدولت، حما

 ـ  ينبا انجام مجموعه ا يجهدر نت. كنترل كرد توان يرا م يو فناور ياسيبحران س يتا حد يبانك بحـران   يريتمـد  يماقدامات مؤثر بـا ت
كـاهش اعتمـاد    ي،اجتمـاع  يهـا  دغدغـه  يشافـزا  ي،مانع ضعف در محصولات و خـدمات بـانك   يدر صنعت بانكدار توانيم يفروش، م

  .يمان فروش باشپس از بحر يطدر شرا يو ضعف در حفظ مشتر يانمشتر يازهاين ينعدم تأم ي،عموم
  
ـ   يسـاختار  يسـاز  اقتصـاد كـلان، مـدل    يهـا  شـوك  ي،خصوص ـ يهـا  بانك ي،بحران فروش در بانكدار ي،بحران بانك يريتمد :ها كليدواژه

  .يريتفس
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  مقدمه
طـور   بـه  ،دهنـد  يگـزارش م ـ  رعامليكه به مد يارشد رانيوكارها، تعداد مد شدن كسب تر دهيچيسال گذشته، با پ 25 طي
 رانيمد شتريدارند و ب يحقوق اي يمهندس ،ي، مالITمثل  ييها تخصص ران،يمد نيا شترياما ب ؛دو برابر شده است نيانگيم

 نكـه يا يجـا  بـه  هـا  آن .انـد  دهيرس ـ گاهيجا نيبه ا ،در فروش قيعم ةتجرببدون ) عاملرياز جمله خود مد(در سطوح ارشد 
آن  يفصـل  ةشـد  نييكه اهداف تع ننديب يم يمرموز اهيس ةرا جعبهنر به حداكثر رساندن سود باشند، اغلب فروش  ةندينما
 حيروال را تـرج  نيفـروش، هم ـ  رانياز مـد  بسياري .ندارد ييجا ياستراتژ هاي مربوط به گفتماناما در  ؛محقق شود ديبا
دارنـد،  ن يفـروش اطلاعـات كـاف    در خصـوص رهبران ارشد سازمان،  ياما وقت ؛كند يتر م چون كارشان را آسان دهند، يم

 ـيعدم ارتباط، خ نيا. اندازند يمرتبط با بازار به خطر م ياستراتژ كي يتوسعه و اجرا يخود را برا ييتوانا اسـت؛   جي ـرا يل
به ما گفتنـد   رانيمد. نشان داد 2016فروش در سال  ةندينمافروش و  ريارشد، مد ريمد 700از  يظرسنجكه ن همان طور
عملكـرد،   يفـروش مثـل آمـوزش، بررس ـ    يهـا  تي ـفعال شترياما در ب ؛دارند يحكمم تأكيد كياستراتژ يها تيكه بر اولو

. هسـتند  ييهـا  يدچـار كاسـت   شـان، يها نقـش  بافروش  رانيو مد ندگانينما يساز ابزارها، استخدام و هماهنگ ،يگريمرب
فـروش و   يضـرور  فيو نه از وظا آورند يارشد، نه از مدل فروش سردرم رانيمد :خود گفتند سهمكاركنان فروش هم به 

موافـق هسـتند    ،يوناني لسوفيف توس،يهراكلة جمل نيفروش با ا مسئولانو  رانياكثر مد .بحران فروش يعني ،نهايا ةهم
ة چند ده ـ يط يو مداوم شايان توجه رييبا تغها وكار ، كسببا وجود اين. »است يدر زندگ يشگيهم ةمؤلفتنها  رييتغ«كه 

 ةرشد و توسـع  يها هيپا نيتر از مهم يكي يمال ةتوسعاز سوي ديگر، ). 2017، 1هارتمن  و ريلوس( است  هگذشته مواجه بود
 تـأثير دارند و بر افراد، مشاغل و كل اقتصـاد   ينقش مهمدر اين زمينه  ،مدرن ةجامع يبانك يها ستميس و است ياقتصاد

 اتي ـعمل ليتسـه د، افـرا  يامور مال يبرا يو راحت تيامن :شود مي يناش يديكاركرد كل نياز چند ها آن ضرورت .گذارند مي
 . يتكامل و نوآوري و از رشد و ثبات اقتصاد تيحماي تجار

 ـ. شـوند  مـي  هر كشور محسـوب  يمهم نظام مال ياز اجزا ،مهم خود يكاركردها ةواسط بهنيز  ها بانك  ني ـا ةاز جمل
پـردازش   سـك، ير تيريهـا، مـد   ييدارا ليبدت ،ينگيها و نقد به نظام پرداخت يخدمات دسترس ةارائ به توان مي كاركردها

 زيمتمـا  عيصـنا  رياز سـا  يبـه نحـو   ،شيعملكرد خـو  ةواسط به ها بانك. اشاره كرد رندگانيگ اطلاعات و نظارت بر قرض
عنـوان   كسب سود به يتلاش برا ،جهيو در نت يدار ورود به بنگاه يبرا ها بانك يو مقررات ياما وجود بستر قانون ؛شوند مي

تحـت عنـوان    ياقتصاد يها بنگاه ةهدف در هم نيدهد و ا مي ها قرار بنگاه ريمشابه سا يتيرا در وضع ها آن ،يهدف اصل
  .كند مي دايفروش معنا و مفهوم پ تيريعملكرد مد

بـر اسـاس    ،قـا يو آفر انهيبانك برتر خاورم 30 انيدر م راني، ا2023در سال  آمده دست به يگزارش تخصص براساس
بانـك تجـارت بـا     ،ياول. بوده است بندي رتبه نيدر ا يرانيدو بانك ا فقطو  هشتم قرار دارد ةرتبدر ) $B ،ييدارا( ايجغراف
  .2اند بالا كسب كرده ازيامت ،دلار ارديليم 95حدود  ييبا دارا ارگادبانك پاس دومي، دلار و ارديليم 130 ييدارا

، هـا  آن ياصـل  أشـدند كـه منش ـ  رو  روبـه  يا كننده رانيو ياقتصاد يها با بحران ياديز يكشورها ر،ياخ يها در دهه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lussier and Hartmann 
2. https://www.spglobal.com 
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تواننـد   مي يمانند هر بنگاه اقتصاد زين ها بانك). 1388 ،يباخدا و افشار(شان بوده است  يرخداده در نظام بانك يها بحران

را با انواع  ها بانكچنين وضعيتي . مواجه شوند يورشكستگ ايسوءاستفاده  ت،يريبا مشكل مد يگروه اي يصورت انفراد به
 .شود توضيح داده مي ، در باب آنپژوهش ةكند كه در بخش پيشين مختلف بحران مواجه مي

سـهم  بحران بانكي، در پيشبرد اين موضع در صنعت بانكـداري جهـان و ايـران     ةهاي موجود در حوز رويكرد و مدل
يا توجه خـود   اند تفاق افتاده در كشورهاي مختلفيا درصدد توضيح انواع بحران بانكي ا ها آن اما اغلب ؛اند هداشتاي  عمده

ها نيز به بررسي بحـران   ديگر از پژوهش ةدست. اند هدر آن كشورها و حتي ايران معطوف كرد ها آن هايتأثيررا به بررسي 
 مستقيم بـه بررسـي تخصصـي    طور بهپژوهشي  ،تاكنونكه بنابراين شاهد اين هستيم . اند هفروش در صنايع ديگر پرداخت

تعامـل آن بـراي مـديريتش وجـود      ةاست و هيچ ساختاري از نحو اقدام نكردهآن  يبحران فروش بانكي و شناسايي اجزا
بر بحـران فـروش را از ادبيـات مربوطـه و      مؤثرعوامل  ،گيري رويكرد تركيبيكار بهپژوهش حاضر برآن است تا با . ندارد

بـه  ساختاري تفسيري،  سازي مدلو با استفاده از  نداستخراج ك ي تجاري خصوصي فعال در اين حوزهها بانك يها فعاليت
 ،مديريت بحران فروش در صنعت بانكداري ايـران منظور  بهمدلي را  ،نهايتدر و  بپردازدروابط ميان اين عوامل شناسايي 

رقابـت  ه اين است ك ي خصوصي تجاري،ها بانكبر  پژوهشگرانعلت تمركز . ي خصوصي تجاري ارائه دهدها بانكبراي 
از  نـه يبه ةاسـتفاد و  ييرشد و شـكوفا  يبراي كار راه آن راهمواره  ،نظران علم اقتصاد كه صاحب است يجمله موضوعات از

 احـزاب و  ياس ـيمنافع س. وجود دارد رقابتي برا يشتريب ةنيزم ،ي تجاريخصوصي ها بانكو در  دانند مي يمنابع اقتصاد
آسان  ةاستفاد و يدسترس ليدل باشند و به ياسيدر فكر منافع س شتريب ،يدولت يها بانك تا شود مي موجب حاكمهاي  گروه

با اسـتفاده از رويكـرد بحـران     از اين رو .خدمات نداشته باشند شيافزا يبه رقابت برا يازيو ن ليتما ،يدولتهاي  ارانهي از
ي مختلف ها سازمانت بانكداري و گذاران و صنع سياست توان به مي ،فروش و مديريت بحران فروش با مهندسي معكوس

 نندكفروش خود را شناسايي  فراينددر  مهمهاي  تا حوزه كرد بازاريابي و فروش كمك ةمرتبط با صنعت بانكداري در حوز
بـا   هدر صـورت مواجه ـ  ،هاي خود قرار دهند و در گام بعـدي  برنامه ةپيشگيري از بحران فروش را در سرلوح هاي و اقدام

 ژهي ـو به ،يانواع بحران بانك ينخست ضمن معرف ،پژوهش نيدر ا. كنندده باشند و بتوانند مديريت بهينه بحران فروش آما
   .شود مرور ميحوزه  نيبحران فروش، مطالعات انجام شده در ا

  پژوهش پيشينة نظري
 يو سپس بحران بانكبحران فروش  سك،ياز جمله ر ،يو انواع بحران بانك يابتدا با مفهوم بحران بانك ،حاضر پژوهشدر 
و  يصـنعت  يجهان، چـه در كشـورها  تمام ها را در  بحران نيمشترك ا يها شهيسپس عوامل و ر ؛ميشو مي آشنا يستميس

سـه   يمـال  هاي بحران. است يمال يها از انواع بحران يكي ،يبانك نبحرا. ميكن يدر حال توسعه مرور م يچه در كشورها
 تـأثير بـر اقتصـاد    يبحران بـانك  ،يسه نوع بحران مال نيا ةسيدر مقا. يبحران بده و يبحران ارز، بحران بانك: نوع است

را پس از وقوع  يبانك يها بحران يها نهيو هز ميكن يريجلوگ يمهم است كه از بحران بانك يليخ نيبنابرا ؛دارد يشتريب
   .)2008 ،1ميو كر سيويد( ميكاهش ده

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Davis and Karim 
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  يبحران بانك

دچـار   هـا  بانـك از  يشود كه در آن تعـداد  مي گفته يتيبه موقع معمولاً ،ياز بحران مال يععنوان نو به يبحران بانك ةواژ
خـروج   بـا  اي ـ) يمـال  سـك ير( هاسـت  يبده اي ها ييدر ارزش دارا رييصورت تغ كه معمولاً بهشوند  رمنتظرهيغ يدادهايرو

، حالـت  نيتـر  نانـه يبدب وشوند  مواجه )شبحران فرو اي يهجوم بانك( شان يها برداشت سپرده يگذاران برا سپرده يناگهان
 يبحـران بـانك   ،اصـطلاح  بـه كنـد و   تيسـرا  گـر يبانك به بانـك د  كياز  ،يبحران فروش بانك تياست كه وضع يزمان
و  يريمش ـ(شـود   مـي  در كشور محو يصنعت بانكدار ةيسرما ةهم باًيدهد كه در آن تقر رخ يوحشت بانك اي كيستماتيس
در مجمـوع بـا   . ارائه شده است يو عبارات متعدد فيتعار يبانك يها در خصوص بحران ،يمال تايدر ادب). 1392 ،يادعلن

) يبحران فروش بـانك ( يهجوم بانك ،يبانك سكيرا در قالب سه محور ر يبانك يها توان بحران مي متون مربوطه ةمطالع
  .كرد بندي ميستق) يوحشت بانك( يستميس اي مند نظام يو بحران بانك

  يران بانكانواع بح
 ـ اي ـ( يور كنش ايكنش  كياست كه  يعام، احتمال فيدر تعر سكير :يبانك سكير  اي ـ اني ـبـه ز  ،مشـخص ) يكنش ـ يب

 يبشـر  يهـا  كوشـش  ةهم ـ بـاً يتقر. )1387 ،ابوالحسني و رفيـع ( شود منجرو ناخواسته  نديناخوشا يامدهايدادها و پ برون
 يمـال  اتي ـبدر اد. را بـه همـراه دارنـد    يشتريب يها سكير ها آن زا يهمه برخ نياست، با ا سكياز ر يدرجات ةدربردارند

. سـت ها يبـده  اي ـ هـا  ييدر ارزش دارا رييتغ صورت بهكه معمولاً  اي تعريف كرد رمنتظرهيغ يدادهايرو توان يرا م سكير
و  يتجـار  يهـا  سـك ير ةبـه دو دسـت   ها را آن توان يم يطور كل قرار دارند كه به سكيها در معرض انواع مختلف ر بنگاه

  .)1401و قاسمي همداني،  انار الهي سيف( كرد ميتقس يرتجاريغ يها سكير
در  .اسـت  ياتيعمل سكيبازار و ر سكير ،ياعتبار سكيشامل ر ها بانكدر  سكيبال، ر ةتيكم بندي ميتقس براساس

را در دو طبقـه   ينظام بـانك مخاطرات  ايدن ياكثر كشورها ران،يا يبانكدار يعال ةمؤسسحسب مطالعات  ،تر عيوس اسيمق
  .شود مي فيتعر يبانك يمال يها سكير ،ينوع از بحران بانك كيكه ) 1 شكل( اند هكرد ميتقس يرماليو غ يمال يها سكير
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است كه در آن بانك بـا   يانكاز انواع بحران ب يكيهجوم به بانك  اي يبانك هجوم: هجوم بانكي يا بحران فروش بانكي

دهـد كـه تعـداد     مـي  رخ يهنگام يهجوم بانك. شود مي مواجه شان يها برداشت سپرده يگذاران برا سپرده يهجوم ناگهان
اوراق  اي ـدارنـد   مي نقد نگه اكنند و پول آن ر مي را برداشت ينهاد مال كيدر  شان يها سپرده زمان هم انياز مشتر ياديز

باورنـد كـه ممكـن اسـت      نيبر ا رايز ؛كنند مي تر منتقل پولشان را به نهاد امن ايخرند  مي گرانبها يهاو فلز يدولت ةقرض
را  شـان  يهـا  سـپرده  يشـتر يو افـراد ب  ابـد يادامـه   يچنانچه هجوم بانك. خود را نداشته باشد ونيپرداخت د ييبانك توانا
. )1393احمديان و كيانوند، ( رديگ مي صورت يشتريب يها برداشت نيبنابرا ابد،ي مي شياحتمال سوخت افزا نند،برداشت ك

بانك به اتمام برسد و دچـار بحـران فـروش شـده و در      ينگيثبات كند تا بدان حد كه نقد يتواند بانك را ب مي داديرو نيا
  .)2013، 1ويتئودوسو  ويتريميد، ونارب( مواجه شود يناگهان يبا ورشكستگ تينها

نـرخ رشـد    ف،يضع يدر كشور يكلان اقتصاد يدهد كه ساختارها مي رخ ين فروش زمانبحرا اي يهجوم بانك بروز
و رشـد و حجـم    ياعتبـارات بـه بخـش خصوص ـ    ياعطا شيافزا. )1992، 2ميشيكين( تورم بالا باشد ايو  نييپا ياقتصاد
 ـ  نيا. كند مي شتريرا ب يشدت بحران فروش بانك شيافزا ةنيزم ،زين تاعتبارا ش اعتمـاد بـه عملكـرد    كـاه  انوع بحـران ب
ي ريچشـمگ  شيافـزا ، هيو خروج سـرما  كاهش يداخل ياندازها پس شود كه مي و باعثاست  همراه يداخل يمال ينهادها

  .)2018، 3گازكز پاردسو  گونزالس كوئستادلا روزا، ( پيدا كند
صـنعت   هيسـرما  ةهم ـ بـاً يدهد كـه تقر  مي رخ يهنگام يستميس يبانك بحران: يوحشت بانك اي يستميس يبحران بانك

شـود و  منجـر  مـدت   يطـولان  ياقتصـاد  يتوانـد بـه كسـاد    مي ها يورشكستگ ةريزنج. كشور محو شود كيدر  يبانكدار
 ـ ينظام بانكـدار  زمان هم و دكن هيسرما يقحط در نهايتدچار كمبود و  را يداخل يوكارها كنندگان و كسب مصرف  يداخل

  ).2013، 4ايو والنس لاون(شود  ليتعط زين
. شـود  مـي  كشور دچار نقصـان  كيدر  يصنعت بانكدار هيهمه سرما باًيتقر ايهمه  مند نظام يبحران بانكدار كي در

 دهي ـرا ناد يتيو ابعاد اثرات سرا مند نظام يها سكيشود كه نهاد ناظر قبل از بروز بحران، ر جاديتواند ا مي يامر هنگام نيا
 يهـا  اني ـو ز عيوس يمال يها نهيبه هز كيستماتيس اي مند نظام يبانكدار ياه بحران گر،ياز طرف د. )2019، 5پولوز( رديگ
 يريجلـوگ  يبرا يكل يها و ضمانت ياضطرار ينگينقد يها تيمدام حما يعيوس طور بهشود كه  مي بزرگ اطلاق يديتول

  .موفق نبوده است شهياند، گرچه هم كار برده شده ها به توسط دولت ييها بحران نياز چن

  تجربي پژوهشپيشينة 
 رباـ ـتج وررـ ـم، تـ ـسا هشيوپژ ركا هردر مسـير انجـام    مـؤثر گـامي   نظـري،  ةپس از پيشينهشي وپژپيشينة  لعةمطا
 براي  فشرده ورمر، 1 ولجد در. كند مي حكايت تيلعامطا مينهز ينا به انهشگروپژ هژـيو هـتوجاز  ،زهوـح نـيا يـهشوپژ

  .است گرفته رتصو هشوپژ ينا پيشينه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Brown, Demetriou & Theodossiou 
2. Mishikin 
3. Ruza, Cuesta-González & Paredes-Gazquez 
4. Lee On and Valencia 
5. Poloz  
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  پژوهش با مرتبط مهم يها هشوپژاز  برخي. 1جدول 

 نتايج محقق و سال  عنوان

سياست بر  يها چارچـوب تأثير
 يبحران بانك يها نهيمقدار هز

  1لوكوت و ژوبت ،ژيلو
)2021(  

چهـار نـوع   ممكـن اسـت    ،بحران بانكي ةدر دور كه دهد مي ها نشان افتهي
 يسياسـتي بـرا   يهـا  چـارچوب و  اتفاق بيفتد زيان در توليد ناخالص داخلي

 ني ـا. مهـم اسـت   اريبـانكي بس ـ  يهـا  بحـران يانتظار يها توضيح هزينه
بحـران بـانكي را    يانتظـار  يهـا  هچارچوب سياستي بسيار محـدود، هزين ـ 

ممكـن اسـت    ،يپذير با تركيب نظم و انعطاف نهايتدهد و در  مي افزايش
  .دود كردبانكي را محبحران  يانتظار ةي بتوان هزينشايان توجه طور به

 يها داده بحران گاهيپا
  )2013( ايلاون و والنس  كيستميس يبانكدار

مانـدگارتر   ،بـا درآمـد بـالا    يكند كه بحران در كشورها مي أييدت هاي يافته
عمومي بيشتر، استفاده گسـترده   يها توليد بالاتر، بدهي يو با ضررهااست 

بـا   يورهاانبسـاطي، نسـبت بـه كش ـ    يها بانكي و سياست يها از ضمانت
از شـش شـاخص    اري ـسـه مع  ن،يهمچن ـ. اسـت همراه درآمد كم و متوسط 

/ شايان توجـه  طور به ها بانككردن  يمل/ بانك يليتعط ايسپرده  يمسدود
به  يها و بده هدرصد از سپرد 5 زانيبه م ينگياز نقد يبانك مركز تيحما
/ باشـد  GDPدرصـد   3بانـك حـداقل    يناخالص بازسـاز  يها نهيهز/ افراد
 يمـال هـاي   مؤسسهاز  ييدارا ديخر/ بانك يها يدولت از بده ژهيو نيتضم

 GDPدرصـد   5كـه حـداقل    يطـور  به ينهاد دولت اي يتوسط بانك مركز
  .است ازين يبحران بانك جاديا يباشد، برا

در  يبانكدار يآور آزمون تاب
مرور  :بحران و بعد از آن نيح

  يجهان يبانكدار انهيسال يجهان

 ينه بانكدارسالا يبررس
  2ينزيمك ك يجهان

)2020(  

 يبحران صـرفاً بـانك   كي ،يقبل يها از شوك ياري، بر خلاف بس19 ديكوو
 .قـرار داده اسـت   تأثيررا تحت  يبحران اقتصاد واقع نيا. ديآ يبه حساب نم

 خـود ادامـه   تي ـبـه فعال  ها بانك، اكثر 19 ديكوو يوهايدر تمام سنار باًيتقر
را  2020خود در سـال   هيسرما ةنيتوانند هز ينم ها بانك درصد77. دهند مي

 ياز ضـررها  2021در سـال   هـا  بانـك اكثـر   ياصـل  ينگران .پوشش بدهند
و احتمـالاً بعـد از آن،    2024تـا   2022 هـاي  ة سالدر فاصل. است ياعتبار

 طيو مداوم مح ـ يمنف ثرخاطر اه بهره خالص، ب هيكاهش تقاضا و افت حاش
 ياصـل  ةدغدغ عنوان بهكردن  سكير يها نهياز هزبا نرخ بهره صفر  يبانك
در  يبانكـدار  ستميس ر،يبا در نظر گرفتن سه اقدام ز .روند مي فراتر ها بانك

ه بـا انـواع   ه ـمواج ييتوانـا  توانـد  ميمنتظره كرونا، نه تنها ريزمان بحران غ
نقطـه   ،را داشـته بلكـه  ) يهجوم بانك ،يبانك سكير( يمختلف بحران بانك

عمـل بـا    يبـرا  ريـزي  برنامـه : صنعت خواهد بـود  نينو در ا يياوج شكوفا
 يمبتن ديجد يدرآمد يها انيجر جاديا/ مدت ينبهره كم در طولا يها نرخ

  .زيچالش برانگ طيسازگار شدن با قواعد شرا/ بر كارمزد

بر  ياثر بحران ارز يبرر س
 ـ يناخالص داخل ديتول ييايپو
 افتهي ميمربعات تعم افتيره

 يپانل

و  يسلمان ،اين ياصلان نيمه
  )1399( يفلاح

بـر   ياثر بحـران ارز  دكنندهياز عوامل تشد دتوان مي يخارج ةيسرما انيجر
كـار   بـه  يو مـال  يپـول  يابزارهـا  .باشندمدت  در كوتاه يناخالص داخل ديتول

اقتصـاد از بحـران    يرياثرپـذ  زاني ـبر م زين يگرفته شده پس از بحران ارز
 ـ  و  نرخ بهرهي، نگينقد شيافزا و؛ از اين ررندمؤث يارز و  يعرضـه پـول مل

  . آثار بحران هستند دكنندهيبودجه از عوامل تشد يمخارج دولت و كسر
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1. Levieuge, Lucotte & Jobet  
2. McKinsey Global Banking Annual Review 
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 نتايج محقق و سال  عنوان

 يسودآور ةكنند نييعوامل تع
و بعد از بحران  نيبانك قبل، ح

  يمال
و  نگيدكيلو، آدلوپو
  )2018( 1نگانايتائور

با وجـود   يان مالدر طول بحر ها بانك كه دهد مي هاي پژوهش نشان يافته
 ـهمچنـين،   .، همچنان سودآور بودنـد ينگينقد شيها و افزا كاهش وام  نيب
بانـك   يو سـودآور ) ينگيو نقد نهيهز تيرياندازه، مد(كننده  نييعوامل تع

)ROA (وجـود دارد  يمعنـادار  ةرابط ـ ي، در طول و بعد از بحران مـال قبل. 
 سـك ير ه،يرت سـرما قـد ( ها بانك يها يژگيو گريد نيروابط ب نييتع يبرا

ناخـالص   دي ـتول(كننده اقتصاد كـلان   نيي، عوامل تع)و قدرت بازار ،ياعتبار
و ) يو بعد از بحـران مـال   نيقبل، ح( ليدوره تحل سهاز هر ) و تورم يداخل
  .شود مي استفادهبايست  مي بانك يسودآور گيري اندازه

و چرخه  يبانك يها بحران
  ايتاليا يبرا يشواهد يتجار

)1861-2016(  
و  مارزانو چيراني، ،بارتولتو

  )2018( 2پيسلي

مـرتبط   يوام بـانك  يياي ـو پو يناخالص داخل ديشدت با تول به يحران بانكب
خصوص  به ست،يهمراه ن يبا ركود اقتصاد شهيهم يبانك يها حرانب .است
كـه   يبحران بانكو همچنين  هستند يها، بحران درون بحران نيا. ايتاليدر ا
شـد،  منجـر   2016-2013در دوره  هيو كـاهش سـرما   قهيوث ياهفرايندبه 
  .نداشت يعواقب جد ياقتصاد تيكل فعال يبرا

 يناش يديتول يها انيز يابيارز
و نقش  يپول يها از بحران

در  يدخالت بانك مركز
  نوظهور يها اقتصاد

 كزاديو ن يدرگاهي، زداني
)1396(  

ناشـي از   يتوليـد  يهـا  زيـان  ،يدخالت نـاموفق بانـك مركـز    يمنف تأثير
كـلان   يهـا  سـياست ،يبانك مركز يارز ريذخا .ديافزا مي بحـران پولي را

نيـز بـر ميــزان     يو نـوع نظـام ارز   يپول يها استيهمچون س ياقتصـاد
 يهـا  اسـت يثبات نرخ ارز، عدم اسـتفاده از س  .بودند مؤثر يتوليد يها زيان
مناسب در بانـك   يرزا ريدر هنگام وقوع بحران، داشتن دخا يانبساط يپول

  .ي از ديگر دستاوردهاي اين پژوهش استمركز

ها در برابر  شركت يتاب آور
  يبانك يها بحران

 3يشو  نيل، نيلو

)2017(  

 كننـد،  يرا مسدود م يبانك يده وام يعاد يمجرا ،يبانك يها بحران يوقت
 كند يم ليرا تسه يررسميغ يبه منابع مال يدسترس شتريب ياعتماد اجتماع

 .دهـد  يهـا كـاهش م ـ   ها را بر سود و اشتغال شـركت  بحران نيا هاياثر و
 ليرا تسـه  يمـال  تـأمين  يربـانك يكـه اشـكال غ   ييهـا  اقتصادها و شركت

 شيرا افـزا  ينظـام بـانك   يهـا  در برابـر شكسـت   يريپـذ  انعطاف كنند، يم
  .دهند يم

  
ويـژه بحـران فـروش     بـه  ،ر بحران بـانكي ب مؤثربا توجه به مطالب گفته شده، هدف مطالعه حاضر، شناسايي عوامل 

، از ارزش پـول  يكـاهش ناگهـان  عوامـل  : عبارت بودنـد از مصاحبه با خبرگان هاي  كليدواژهدر اين پژوهش، . استبانكي 
بانـك  يـك   يقطع خطـوط اعتبـار  مدت دولتي،  هاي داخلي كوتاه بازپرداخت بدهي ةيننكول در زم، ها بانكدادن ارز  دست

بـه   ياعتمـاد  بـي اعتمادي، وضعيت اقتصادي ضـعيف در كشـور،    ، نقد كردن اوراق دولتي، بيكوچك بزرگ به چند بانك
 ياسدر مق ها بانكادغام شدن  ي،مشكلات بخش بانكتوانايي دولت در مديريت منابع و مصارف، دخالت دولت در كاهش 

گـذاري   سـرمايه ها، عدم  تضمين سپرده، مدت بانك يطولان يليتعط ،ها ن سپردهكردمسدود ، )2019، 4شريلو و سو( بزرگ
، لمـز يو( در رشد توليد ها سياست پولي و آزادي مالي بر مقدار زيان، عدم نقدينگي ةپشتوان عدم تراز حساب جاري،ناثابت، 
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1. Adelopo, Lloydking & Tauringana 
2. Bartoletto, Chiarini, Marzano & Piselli  
3. Levine, Lin & Xie 
4. Wenling and Swisher 
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، بانـك  يها يدولت از بده يژهو ، عدم حمايت بانك مركزي از كمبود نقدينگي، عدم تضمين)2018، 1هانبي سوانكا و د
يـا   چـارچوب سياسـتي بسـيار محـدود    مالي توسط بانـك مركـزي يـا نهـاد دولتـي، تنظـيم        هاي هسسؤيي از مخريد دارا

ارشـد بخـش    يرانمـد  ةمحتاطانيررفتار غ كردن بر در كشور، نظارت اقتصـادي كلاني ها سـياست يثبات بي، انگارانه سهل
، بـالا  هـا  بانـك وري و تكنولـوژي  افن ـ يم ارتقا، عدافزايش بيكاري، درآمد خانوار ، كاهشكاهش فعاليت اقتصاديي، بانك

عدم تخصص مشتري، ، بازارهاي مالي موازي در كشور، افزايش انتظارات ها بانكبودن سطح تكنولوژي مشتريان حقوقي 
عـدم تطـابق بـا سيسـتم بانكـداري      دانش و دسترسي به اطلاعـات،  فقدان ، انگذار سرمايهتغيير نگرش ، نيروهاي فروش

محصـولات رقـابتي، پيچيـدگي در    هـاي نوآورانـه، نبـود     عدم وجود مدل كسبهاي تكنولوژيكي،  پيشرفت فقدان،  جهاني
هاي پـولي بانـك مركـزي،     ، سياست)2020، ريهارتمن و لوس(هدفمند خريد و فروش عدم وجود نظام  هاي بانكي،فرايند

توليد ناخـالص  ، سك اعتباري، قدرت بازارقدرت سرمايه، ريهاي كلان اقتصادي، نظام پولي و ارزي كشور، دولت،  سياست
 و ، محـيط سـازماني، رفتـار كاركنـان، ارتبـاط بـا مشـتري       هـا  بانك قدرت سرمايه، نرخ بهره، قوانين مالياتي، تورم ،داخلي

   .شناسايي

  روش شناسي پژوهش
 ةتوسـع و بهبـود   منظـور  بـه  ،ياديبن قاتيتحق جيبا استفاده از نتا ؛ زيرااستاي  توسعهـ   نظر هدف كاربردياز  قيتحق نيا

 صنعت ازيبه ن يده با هدف پاسخ در نهايتو  صنعت بانكداري ةاستفادمورد  يها، ابزارها، ساختارها و الگوها رفتارها، روش
 ،يدادي ـرو پـس  ،يبسـتگ  هـم  ،يشيمايپ قاتيشامل تحق، ها داده گردآوري ةاز منظر نحو .شود مي در جامعه انجام بانكداري

دربـاره   يآوردن اطلاعـات  دست هب يبراكه  استاز اين نظر پژوهشي توصيفي  بنابراين ؛است يمورد يررسبي و پژوه اقدام
اين تحقيق،  كرد كهتوان اذعان  مي از اين رو،. مند خواهيم شد بهره صنعت بانكداريجامعه  ياعضا نظرهاي ، ازها دگاهيد

از  ياريبس ـ تي ـاهم ،رو ي پيشپژوهش علم كه در ييجااز آن. توصيفي پيمايشي است گردآوري، يك تحقيق ةاز نظر نحو
از نظـر   هسـتيم،  سـازي  مـدل الگـو و   يدنبال طراح به از سوي ديگر، د وسر مي به نظر دهيچيپ ارينامكشوف و بس ها دهيپد

 كـرد م خواهي ييمورد مطالعه را شناسا ةديپدها و ابعاد نامعلوم  جنبه ،نخستگام در . استماهيت، تحقيق آميخته اكتشافي 
 ييابعاد را شناسـا  انيم يروابط علّ يالگو ،زيدوم ن گامدر . شده استو ابزار مصاحبه انجام  يفيك يها با روش گام نيا كه

  .شود يانجام م يكم يها با روش گام نيا كه كردخواهيم 
 مالي هر كشور ةحوز رـب ارذـتأثيرگ نايعـصترين  مهم جملهاز  ،ي تجاري خصوصيها بانك لبقادر  بانكداري صنعت

 يرانامور شعب، مد يرانمد ست كهها سازمان نفعان ي، ذدر دو بخش كيفي و كمي ،در پژوهش حاضر يآمار ةجامع. است
 يخصوص ـ يتجـار  يهـا  بانك يشركت يبانكدار يرانو مد يروابط عموم يرانو توسعه، مد يقتحق يرانمد يابي،امور بازار

كارآفرين، بانك سامان، بانك پاسارگاد، بانك سرمايه، بانك سينا، بانـك شـهر،   بانك اقتصاد نوين، بانك پارسيان، بانك (
بانك دي، بانك انصار، بانك تجارت، بانك رفاه كارگران، بانك صادرات ايران، بانك ملت، بانك گردشگري، بانك ايـران  

  .شود را شامل مي) زمين و بانك خاورميانه
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1. Wilms, Swanka & de Haanb 
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 گيـري  قضـاوتي، نـوعي نمونـه    گيري نمونه. قضاوتي انجام شده استهدفمند  صورت به گيري كيفي نمونه ةدر مرحل

موضوع پژوهش به واكـاوي   ةترين افراد دربار و دانش آگاه هااز نظر گيري كند با بهره مي هدفمند است كه پژوهشگر سعي
. و قضاوتي اسـت  بلكه تعمدي ،تصادفي نيست گيري به عبارت ديگر نوع نمونه. مدنظر بپردازد ةو موشكافي رويداد و پديد

مصـاحبه بـا    از طريـق  پژوهشگران. كند كه مدل به حد ساخت و اشباع برسد مي تا جايي ادامه پيدا گيري اين روش نمونه
مـديريت  «و » فـروش بـانكي  «، »بحران بانكي«كردند و فهرستي مقدماتي از مفاهيم مانند  كار را آغازكليدي  ةخبرچند 

انتخاب موارد اضافي براي مطالعه استفاده كردنـد   منظور به ،هدفمند قضاوتي گيري ونهسپس از نم .را توسعه دادند »بحران
 يهـا  بانك يشركت يبانكدار يرانمدبا  ها آن ،مثال براي. و توسعه دهندكنند كرد مفاهيم را تصفيه  مي كمك ها آن كه به
و مـديران امـور    و توسعه يقتحق نيرامد ،قرار داشتند و همچنين بحران بانكيكه تحت سطوح مختلف  يخصوص يتجار

 كـه  دمصاحبه كردنفروش در صنعت بانكداري آشنايي داشتند، هاي مختلف نقش  كه با جنبهبازايابي و مديران امور شعب 
 .دست آورند به در فروش و بحران فروش بانكي ها آن هاي هتري از تجرب درك جامع تا به پژوهشگران كمك كرد

 كه از ميـان  ، ارتباط برقرار شدواجد شرايط براي حضور در اين مرحله بودندكه يت مذكور بانك با دو مدير 17از هر 
هدف از اين بخش استخراج  .دست يافتيمبه اشباع داده ، پس از انجام شانزدهمين مصاحبه .ندكردنفر همكاري  15 ها آن

  .بودهاي استخراج شده از مرور ادبيات  علاوه بر شاخص ،هاي تكميلي مربوطه شاخص
 همدآ ستد بـه  يهـا  داده تحليل ايبر تم تحليلاز روش  ،يبر بحران فروش بانك گذارتأثير يها فهلمؤ تعيين رمنظو به

اصلي بـا عنـوان    بندي دسته 4به تفكيك  ،بر بحران فروش بانكي مؤثرعامل  20ها،  از تحليل مصاحبه .ستا هشد دهستفاا
عامـل و   2: عوامـل فنـاوري اطلاعـات    ؛عامـل  4: عوامل اقتصادي ؛عامل 3: دولت و عوامل سياسي( PETS1اختصاري 

  . اي تهيه شد نامه عامل پرسش 20دست آمد و بر اساس  به) عامل 11: عوامل اجتماعي و مردمي
، 3شـامل اعتبارپـذيري  ) 1989( 2از معيـار گوبـا و ليـنكن    ،هـا  در بخش كيفي پژوهش حاضر براي اعتبارسنجي يافته

براي ارزيابي اعتبارپذيري نيـز  ). 2000، 7كرسول و ميلر( استفاده شده است 6پذيريتأييدو  5پذيري نان، اطمي4پذيري تعميم
 هـا  آن كننـدگان قـرار گرفـت و    هاي پژوهش در اختيـار مشـاركت   اي كه يافته گونه استفاده شد؛ به 8از روش بازخورد اعضا

هاي پژوهش در اختيار اساتيد مذكور قرار داده شـد   نتايج، يافتهپذيري از  براي ارزيابي تعميم. كردند تأييدها را  صحت يافته
از روش پايايي بازآزمـايي و روش توافـق درون موضـوعي     ،ها براي سنجش پايايي مصاحبه. رسيد تأييدو توسط ايشان به 

اوليـه، پايـايي    براي محاسبه پايايي بازآزمون، سه مصاحبه انتخاب شد و با فاصله دو هفته پس از كدگـذاري . استفاده شد
شـد   تأييـد هـا   ، پايـايي مصـاحبه  بود درصد60به دست آمد كه چون بيشتر از  درصد82هاي انجام شده،  بازآزمون مصاحبه

 ).1996، 9واله(
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3. Credibilty  
4. Transferability 
5. Dependability 
6. Confirmability 
7. Creswell & Miller 
8. Member checking 
9. Kvale 
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همان طور، 1ساختاري تفسيري سازي مدلبراي طراحي مدل با استفاده از رويكرد  ،رو ي پژوهش پيشدر مرحله كم 

در  گيـري  گيـري از روش نمونـه   و براي نمونـه  بودي آماري در بخش كم ةجامعآماري مشابه  ةعجام ،شداشاره كه در بالا 
بـا توجـه بـه ماهيـت     . دش ـي ارسال خصوص يتجاري ها بانك ةكليبراي و طراحي شده  نامه پرسش .دسترس استفاده شد

 صـورت  بـه  نامـه  پرسشفحه از در يك ص رد،هاي معمولي دا نامه پرسشنسبت به  ISM نامه پرسشپيچيده و متفاوتي كه 
طي مذاكره  نامه پرسشيي به گو پاسخپس از استعلام . ضيح داده شدوهر يك متغيرهاي مندرج در جدول ت مفهوم ،تحليلي

 ةنام پرسش 12ارسالي، تعداد  نامه پرسش 74 از تعداد. توضيح داده شد ها ؤاليي به سگو پاسخ ةنحو، گو پاسختلفني با افراد 
دهـد   مـي  نفر پيشنهاد 132تا  4را بين  ISM فراينداصغرپور تعداد اعضاي شركت كننده در . محقق رسيد دست هتكميل ب

شود، تعـداد   مي يي به آنگو پاسخو زماني كه صرف  ISM نامه پرسشيي به گو پاسخبا توجه به سختي ). 1382 اصغرپور،(
استخراج رابطه ميان عوامل شناسايي شـده   ،از اين بخشهدف . استمورد قبول  از تعداد ارسالي نيز كاملاً ها آن بازگشت

  . در بخش قبل و تدوين مدل كيفي تحقيق بود

  هاي پژوهش ها و يافته تحليل داده
 2مفهـوم در جـدول    57تم فرعي و  20تم اصلي،  9بر بحران فروش بانكي با استفاده از تحليل تم در قالب  مؤثرعوامل 

  .پردازيم مي ها آن شريحارائه شده است كه در ادامه به ت

   هاي اصلي هاي فرعي و تم مفاهيم، تم. 2جدول 
 فراواني )كد(هاي مفهومي  دسته )مفهوم(تم فرعي )مقوله(تم اصلي 

ضعف دانشي و نگرشي 
  ها بانكبه فروش در 

ضعف در دانش و سيستم 
  فروش بانكي

 12  عدم وجود دانش فروش در سيستم بانكي
 9 فروش هدفمند عدم وجود نظام خريد و

برداشت نامناسب از بحران 
 فروش بانكي

 5  نسبيت بحران فروش بانكي بنا به نوع و اندازه بانك
 4 ها بانكعدم استنباط بحران فروش بانكي براساس عملكرد 

 10 عدم تعريف فروش بانكي دليل بهعدم استنباط بحران فروش بانكي 
 7ن فروش بانكيها از بحرا تفاوت نسبي در برداشت

ضعف در حمايت دولت 
 و رگلاتوري

و  مؤثري آفرين نقشعدم 
  حمايت دولت

 3  هاي اقتصادي بحران دليل بهعدم حمايت دولت 
 4هاي بانك مركزي عدم نظارت دولت بر سياست

 1مشكلات دولتي در تراز تجاري و كسري بودجه
 14 نهادهاي وابستهاي عمل كردن دولت و بانك مركزي و ديگر  جزيره

عنـوان ركـن مـالي دولـت در شـرايط       هب ها بانكبه اهميت  يتوجه بي
 بحراني

1 

بانك  مؤثرعدم حمايت 
 ها بانكمركزي از 

 10  هاي نامنطبق با شرايط كشور توسط بانك مركزي تببين دستورالعمل
 5 بانكي  المللي بينمجوز فعاليت نهادهاي غيربانكي براي امور 

 2 م حمايت بانك مركزي از كمبود نقدينگيعد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. ISM: Interpretative Structural Modeling 
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 فراواني )كد(هاي مفهومي  دسته )مفهوم(تم فرعي )مقوله(تم اصلي 

 تصويب قوانين مالياتي جديد
 6  هاي بانكي تعريف قوانين ماليات بر سپرده
 6 تعريف قوانين ماليات بر درآمد

شرايط نامناسب سياسي 
 و اقتصادي كشور

مشكلات سياسي و 
  المللي بينهاي  محدويت

 13  سياسي و دولتي مسائل يثبات بي
 12 المللي بينهاي  عدم همكاري تحريم و

 FATF( 10(مانند   هاي بانكداري جهاني عدم تطابق با الزامات سيستم

هاي عمومي اقتصادي  بحران
 كشور

 12  نرخ بالاي بيكاري و ضعف اقتصادي مردم
 8 كاهش مداوم ارزش پول

 9 تورم فزاينده دليل بهكاهش قدرت خريد و پس انداز مردم 
 3 هاي عملكردي اقتصادي الملل و ساير حوزه تجارت بينكاهش 

 9 ها بانككاهش فعاليت اقتصادي در مشتريان تجاري 
هاي سـرمايه در راسـتاي كـاهش فعاليـت اقتصـادي و       كاهش جريان
 درآمد خانوار

9 

عدم توان رقابتي 
 در بازار مالي ها بانك

كاهش توان مالي و جذابيت 
  ها بانك

هـاي   هاي بانكي نسبت به نرخ تورم و جايگزين سپرده نرخ سود پايين
 14  مالي

گيرندگان و كـاهش   عدم بازپرداخت تسهيلات بانكي توسط تسهيلات
 منابع بانكي

5 

جذابيت بازارهاي مالي 
 جايگزين

 12  افزايش قدرت و سرمايه بازارهاي مالي غيربانكي
 13 گذاري در بازارهاي مالي غير بانكي نرخ بازگشت بالاتر سرمايه

عدم توسعه مناسب 
 فناوري اطلاعات

 5  خدمات سريع و مطلوب به مشتريان ةپايين بودن سطح تكنولوژي ارائ  هاي بانكي ضعف در فناوري
 15 روز در سيستم بانكي  فقدان ساختار فناوري به

 فرايندكندي و ضعف 
 ها بانكديجيتالي شدن 

 14  هاي بانكي ضعيف سيستم كاربري ةتجرب
ديجيتالي شدن به خاطر عدم رقابت پذيري ديجيتـال در   فرايندكندي 

 سيستم بانكي
12 

 سرماية اجتماعيكاهش 
 ها بانك

منفي به اقتصاد  انداز چشم
  كشور

 7  به توانايي دولت در مديريت منابع و مصارف ياعتماد بي
 12 تصاد كشورو اق ها بانككاهش اعتماد عمومي مردم به 

نگرش منفي مردم به فعاليت 
 ها بانك

مورد اهميت مردم  مسائلبه  يتوجه بيخاطر  هب ها بانكعدم اعتماد به 
 10  ..)اقتصادي و سياسي و (

 8 گذاران نگراني از افشاي اطلاعات سپرده

عدم توسعه سازماني 
 ها بانك

 وكار كسبروز نبودن مدل  به
  بانكي

 14  بانكي وكار كسبنوآورانه در هاي  عدم وجود مدل
 14 بانكي وكار كسبعدم وجود تغييرات اساسي در شيوه سنتي 

 12 در مقياس بزرگ ها بانكادغام شدن 

ضعف در محصولات و 
 خدمات بانكي

 14  ها بانكنبود محصولات رقابتي در 
كمبود نوآوري و تفكـرات خـلاق در طراحـي محصـولات و خـدمات      

 بانكي
14 
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 فراواني )كد(هاي مفهومي  دسته )مفهوم(تم فرعي )مقوله(تم اصلي 

 هاي بانكيفرايندپيچيدگي 

 13  قوانين بانكي غيرمنعطف و محدوديت
با  ها آن و عدم هماهنگي ها بانكهاي داخلي  هاي پيچيده بخشفرايند

 هم در راستاي هدف فروش 
13 

هاي  ضعف سرمايه
 ها بانكانساني 

  سرماية انساني ةعدم توسع

ن هاي مـرتبط بـا فـروش بـه كاركنـا      عدم آموزش تخصصي در حوزه
 15  ها بانك

 15 فقدان يا كمبود نيروهاي متخصص فروش
 8 ريسك پذيري پايين كاركنان بانكي

 15 فساد داخلي بانكي در ميان كاركنان در اتباط با مشتريان

 انگيزه پايين كاركنان بانكي

 12  وري پايين كاركنان بهره
 11هاي جبران خدمت و پاداش دهي نامناسب سيستم

يط روحي و انگيزه پايين كاركنان در فروش خدمات و ارائه راهكار شرا
 براي مشتريان

12 

 9 عدم بهبود كيفيت كار كاركنان بانكي

ارتباط نامناسب با 
 مشتريان

مناسب نيازهاي  تأمينعدم 
  مشتريان

 12  هاي مختلف مشتريان به نيازهاي متغير گروه يتوجه بي
 15 افزايش انتظارات مشتريان

ضعف در مراقبت و نگهداشت 
 مشتريان

بـه  ) خدمات پس از فـروش (يي بانك پس از جذب منابع گو پاسخعدم 
 9  مشتريان

هـاي مختلـف مشـتريان در     هاي مناسب وفادارسازي گـروه  نبود برنامه
 ها آن براي نگهداشت ها بانك

13 

هـاي حفـظ و    عدم تخصيص بودجـه و منـابع مناسـب بـراي كمپـين     
 شترياننگهداشت م

14 

  
گذار در بحران فروش بـانكي  تأثيرها و مفاهيم  بندي مقوله در سطح كلان در دسته كه دهد مي هاي فوق نشان يافته

كه در ميان ) 2 شكل( است درصد60عوامل اجتماعي و مردمي تأثير ، PETSگذارترين عامل در تفكيك تأثيربا شناسايي 
و  يضعف دانش ـ، انيارتباط نامناسب با مشتر، ها بانك يسازمان ةعدم توسع، اه بانك يانسان يها هيضعف سرمااين عوامل، 

در تشديد بحران  ،ترتيب با بيشترين فراواني به ،ها بانك سرماية اجتماعيكاهش  ،و در نهايت ها بانكبه فروش در  ينگرش
و  كشـور  يو اقتصـاد  ياس ـيسنامناسـب   طيشـرا  .اسـت گذار نيز عوامل اقتصادي تأثيردومين عامل . ندمؤثرفروش بانكي 

پذيري عوامل اقتصادي در بحـران فـروش    هاي شدت ترين محركمؤثراز  ،يدر بازار مال ها بانك يعدم توان رقابت ،طبع هب
 . هستندبانكي 
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  PETS ياختصار با تفكيك يبر بحران فروش بانك مؤثرامل وع تأثيرميزان نمودار  .2 شكل

گـذار  تأثيرجز دو عامل  ترتيب به بندي اطلاعات نيز در سطح كلان اين دسته دولت، عوامل سياسي و عوامل فناوري
گـذارترين   تـأثير در مقولـه دولـت و عوامـل سياسـي     . نزديك به هم قرار دارند 8و  9آخر هستند كه تقريبا با درصدهاي 

. دي ـجد ياتي ـمال نيوانق ـو  يبانـك مركـز   مؤثر تيعدم حما، دولت تيو حما مؤثر يآفرين نقشعدم : ها عبارتند از محرك
ي بـانك  يهـا  يضـعف در فنـاور  و سـپس   ها بانكشدن  يتاليجيد فرايندو ضعف  يكنددهد  مي هاي پژوهش نشان يافته
در مرحله بعـدي بـراي شـروع    . را در تشديد بحران فروش بانكي در حوزه فناوري اطلاعات دارند تأثيربيشترين  ترتيب به

هـا طبـق توضـيحات فـوق      اي تحقيق داشتيم، از طريق تحليل تم ايـن شـاخص  ه نياز به شناسايي شاخص ISM فرايند
  ).3جدول (يم كردمتغير دست پيدا  20استخراج شدند و به 

  پژوهشهاي نهايي  شاخص. 3جدول 
  هاي نهايي پژوهش شاخص

فروش  ستميضعف در دانش و س
  يبانك

برداشت نامناسب از بحران 
  يفروش بانك

 تيو حما مؤثر ينيآفر عدم نقش
  دولت

 يبانك مركز مؤثر تيعدم حما
  ها بانكاز 

 تيو محدو ياسيمشكلات س  ديجد ياتيمال نيقوان بيتصو
  المللي نيب

 ياقتصاد يعموم يها بحران
  كشور

 تيو جذاب يكاهش توان مال
  ها بانك

 يتاليجيد فرايندو ضعف  يكند  يبانك يها يضعف در فناور  نيگزيجا يمال يبازارها تيجذاب
  به اقتصاد كشور يانداز منف چشم  ها بانكشدن 

 تيمردم به فعال ينگرش منف
  ها بانك

 وكار كسبروز نبودن مدل  به
  يبانك

ضعف در محصولات و خدمات 
  يبانك يهافرايند يدگيچيپ  يبانك

 يازهايمناسب ن تأمينعدم   يكاركنان بانك نييپا ةزيانگ  سرماية انساني ةعدم توسع
  انيمشتر

اشت ضعف در مراقبت و نگهد
  انيمشتر

  
ذكر  شايان .كند مي هاي مختلفي را براي تعيين روابط مفهومي بين هر زوج از متغيرها معرفي روش ISMمتدلوژي 
صورت زوجـي   هب 3متغير ارائه شده در جدول  20در اين مرحله . شود مي مفهومي براي هر زوج متغير ارائه ةاست كه رابط

  .، قرار گرفته شدتر توضيح داد اختيار مديران ارشد بانكي كه پيش طراحي شد و در ISM نامه پرسشدر قالب 
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 ينمادهـا يم و بـا تبـديل   كرد جاديا يساختار يخودتعامل سيماتر كيآمده،  دست هب يها نامه پرسشاز  كيهر يبرا

 سيمـاتر  12از  كي ـهر يبـرا را عمـل   ني ـا .يمديرس 2يابيدست سيبه ماتر كيبه اعداد صفر و  SSIM1 سيروابط ماتر
 يهـا  سيادغـام مـاتر   بـه  لي ـتحل ةادام ـ ،بـود محـدود ن  نامـه  پرسـش  كيبه  قياز آنجا كه تحق. داديمآمده انجام  دست به
 يدسترس يها سيماتركه لازم است  ،مرحله نيدر ا. دست آمد ماتريس به تعداد متخصصان به 12 .نياز داشتآمده  دست به
صورت صـفر   هب RM سيبه ماتر SSIM سيهر ماتر ليكه پس از تبد شكل نيبد. ميادغام كن گريكديآمده را با  دست به
هـر  به . دست آورديم را به سياز ماتر مقدار مد حاصل و يمكردها را با هم جمع  سيتك ماتر متناظر تك يها هيدرا ك،يو 

 حاصـل  سيمـاتر . اختصاص داديـم  كيمقدار  ،تر از مد بود تر از مد بود، مقدار صفر و اگر بزرگ كوچك ايكه برابر  يعدد
آمده ادامـه   دست به سيرا با ماتر ليسپس تحل. است سيماتر كي ، در قالبهياول يدسترس سيماتر 12ادغام  ةجي، نتشده
 يقانون سازگار. را طراحي كرديم ه و ماتريس دستيابي سازگاركردها را حساب  هيجمع متناظر درا سيماتر نيبنابرا. داديم

 نيبنـابرا . اثرگذار اسـت  C يرو A ؛ پسگذار باشد تأثير C يرو Bگذار باشد و تأثير B يرو Aشكل است كه اگر  نيبد
 كي ـكـه   يينهـا  يدسترس ـ سيمـاتر  از تشكيلپس  .را بررسي كرديم يمراتب سلسله يها ياثرگذارشده  ادغام سيدر ماتر

  . است 4ل پرداختيم كه به شرح جدو ريهر متغ ينفوذ و وابستگ زانيمين ي، به تعاستسازگار  سيماتر

  رهايمتغ ينفوذ و وابستگ زانيمماتريس دسترسي نهايي و . 4جدول 

 نفوذ 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  

1 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 0 1 1* 0 0 1 1  0  0  10 
2 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 0 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
3 0 0  1  0  0  1  1  1  0 0 1 0 1 0 0 0 1 1  0  0  8 
4 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 0 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
5 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 0 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
6 1 1  1  0  0  1  1  1  0 0 1 0 1 0 0 0 1 1  0  0  10 
7 1 1  1  1*  1*  1  1  1  1* 1* 1 1* 1 1* 0 0 1 1  0  0  10 
8 0 1*  1  1  1*  1  1  1  1* 1* 1 1* 1 1* 0 0 1 1  0  0  9 
9 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 1* 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
10 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 1* 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
11 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 1 1* 1 0 0 0 0 0  0  0  2 
12 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 1 1 0 0 0 0 0  0  0  2 
13 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 1 1 0 0 0 0 0  0  0  2 
14 1 1  0  1  1  0  0  0  1 1 1 1* 1 1 0 0 1 1  0  0  11 
15 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 1 0 0 0  0  0  1 
16 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 1* 1 0 0 1 0 0  0  0  2 
17 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 1* 1 0 0 0 1 0  0  0  2 
18 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 1* 1 0 0 0 0 1  0  0  2 
19 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  1  0  1 
20 0 0  0  0  0  0  0  0  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  0  1  1 

    1  1  12 12 1 1 6 17 2 12 7 7  4  4  4  7  8  4  9  9  وابستگي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. SISM: Structural-Self-Interaction-Matrix 
2. RM: Reachability matrix 



  
 

  3، شماره 17، دوره 1404مديريت بازرگاني،   169

 
را  2و وابسـتگي  1معيارها در ماتريس دسترسي نهايي، براي هر يك از عناصـر قـدرت محركـه    بندي بخش منظور به

. شوند مي استفاده 3ثر ضرب ارجاع متقابل كاربرديهاي محركه و وابستگي در تحليل ماتريس ا اين قدرت. يمكردمحاسبه 
  .استهاي وابسته متغيرها و، بررسي و تحليل نيروهاي محرك و نيرمك ميك بنابراين هدف از تحليل

  

  
 مك ميكمتغيرها با استفاده از روش  بندي خوشه. 3 شكل

  :شوند مي ، متغيرهاي تحقيق حاضر به چهار دسته تقسيم3شكل طبق 
جدا از كل سيستم  كمابيشكه نيروي وابسته و محرك ضعيفي دارند و  هستند 4»متغيرهاي خود مختار« ،اول ةدست

هاي بـانكي، ضـعف در   فراينـد ، پيچيـدگي  المللـي  بـين  يهـا  تيمحـدو  :انـد از  اول عبارت ةمتغيرهاي دست. كنند مي عمل
   .نيازهاي مشتريان و ضعف در حفظ مشتري تأميني، عدم محصولات و خدمات بانك

 يشـتري ب ةاز نيروي وابسـت  با وجود اينهستند كه نيروي محرك ضعيفي دارند،  5»اي متغيرهاي وابسته« ،دوم ةدست
هـاي   انگيزه پايين كاركنان بـانكي، افـزايش دغدغـه   : اند از متغيرهاي اين دسته عبارت. نسبت به ساير متغيرها برخوردارند

  . ها بانكهاي ديجيتالي شدن فرايندومي پايين و كندي و ضعف ، اعتماد عمسرماية انساني ةاجتماعي، عدم توسع
متغيرهـاي  . هستند كه نيروي محرك قوي و همچنين نيروي وابسته قوي دارنـد  6»متغيرهاي پيوندي« ،سوم دستة

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Driving Power 
2. Dependent Power 
3. MicMac 
4. Autonomous varibles 
5. Dependent varibles 
6. Linage variables 

وذ
نف

 

 وابستگي
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 ـآفرين نقشي، بازارهاي مالي جايگزين، عدم برداشت نامناسب از بحران فروش بانك: اند از اين دسته عبارت ت، ي مثبت دول
  . يبانك يها يضعف در فناور

. ضـعيف اسـت   هـا  آن امـا نيـروي وابسـته    ؛كه نيروي محرك قـوي دارنـد   هستند »1متغيرهاي نفوذي« ،آخر ةدست
از  يبانـك مركـز   مـؤثر  تي ـعدم حما، )يداخل(رد اقتصاد خُ، كشور ياقتصاد يها بحران: اند از متغيرهاي اين دسته عبارت

  .يمرتبط با فروش بانك يها ضعف در دانش و نظامي و بانك يهافرايند يدگيچيپ، ديجد ياتيمال نيقوان بيتصو، ها بانك
. معيارها پرداختـه شـد   بندي ، به سطح3و متغيرهاي قابل دستيابي 2ه متغيرهاي متقدمعن مجموكردپس از مشخص 
. فتي نهايي اسـتخراج شـد  مقدم براي هر يك از متغيرها از روي ماتريس دريا ةدريافتي و مجموع ةدر اين مرحله مجموع

وجود آمدن آن  هبه انضمام ساير متغيرهايي كه در ب ،ست از خود آن متغيرا دريافتي براي يك متغير خاص عبارت ةمجموع
به انضمام ساير متغيرهايي كه در ايجاد آن نقش  ،مقدم براي هر متغير شامل خود آن متغير است ةوعممج. اند هنقش داشت
متغيرهـايي كـه مجموعـه    . آورده شد دست بهبراي هر يك از متغيرها ، آن، اشتراك اين دو مجموعه دنبال به. داشته است

 ـ مي عنوان متغير سطح بالا محسوب هب ISMمراتب  جموعه دريافتي يكي است، در سلسلهمشترك آن با م  طـوري  هشود، ب
ر بـالاترين سـطح، آن متغيـر از فهرسـت     پس از شناسايي متغي ـ. ستين مؤثركه اين متغيرها در ايجاد هيچ متغير ديگري 

 بنـدي  بـا جمـع  . كه سطح همه متغيرها مشخص شود، ادامه پيدا كـرد  اين تكرارها تا زماني. شود مي متغيرها كنار گذاشته
. دندش بندي سطح طبقههار چآمده در  دست بهمتغيرهاي  ،نگرفته براساس نظر خبرگان و متخصصاهاي صورت  بندي سطح

با توجه به اينكه بعضي متغيرهاي قـرار  . سطح نشان داده شده است چهارو در  4پيشنهادي در شكل مدل  ،اين اساس بر
. ند، ارتباط ميان اين متغيرها نيز با رابطه دوجهته نشـان داده شـده اسـت   هست گرفته در هر سطح نيز با يكديگر در ارتباط

چـون   نيهمچن ـ. گـذارد  مـي  تأثيرح چهارم بر سطح سوم سط براي مثال،. گذارند مي تأثيرتر  نييسطوح بالاتر بر سطوح پا
گذار است و تأثير زيسطح چهارم بر سطح دوم ن پسگذارد و سطح چهارم بر سطح سوم،  مي تأثيرسطح سوم بر سطح دوم 
  .يابد به همين شكل ادامه مي

در صـنعت   بحـران فـروش بـانكي    كـه  دهد مي نشان يريتفس ـ  يساختار سازي مدلمستخرج از روش  يينها مدل
شود،  مي آغاز ديجد ياتيمال نيقوان بيتصوو  )يداخل(اقتصاد خرد ، مشكلات كشور ياقتصاد يها با بحران بانكداري ايران

تـوجهي، غفلـت و    بـا بـي  بعد  ةدر مرحل .دهد مي هاي سياسي را شدت ، بحرانگانه هشت يها محركعدم مديريت سپس 
منجـر   داخلـي فنـاوري   هاي بر بحران فروش بانكي، اين عوامل به اختلال رمؤثهاي پيشين  مهار بحران ريزي برنامهعدم 
بحـران اقتصـادي، بحـران سياسـي، بحـران فنـاوري        ، يعنيسه بحران هر مانأفشار حداكثري توآخر  ةدر مرحل .شود مي

 جتماعي نيز به وجودگذارد و در حين بحران فروش بانكي، بحران ا مي )جامعه(نهايي را بر ساختار اجتماع  ةاطلاعات، ضرب
  .آيد مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Driver varibles 
2. Advanced 
3. Reachability 
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  مدل ساختاري تفسيري. 4 شكل

  گيري نتيجه
بر بحران فروش بانكي از روش تحليل تم اسـتفاده   مؤثرمبني بر شناسايي عوامل  پژوهش،يي به هدف اول گو پاسخبراي 

شـامل   ها آن از يكمحرك كلي رسيديم كه هر  9به  ،ي خصوصي تجاريها بانكاز طريق مصاحبه با مديران ارشد . دش
در . شاخص اصلي دسـت يـافتيم   20ها، به  آمده از مصاحبه دست بهمتغيرهاي مختلفي بود كه با مقايسه و ادغام متغيرهاي 

، هـا  بانـك هاي انساني  ضعف سرمايه :اند از عبارتدر بحران فروش بانكي  مؤثرهاي  محرك، فراواني ترتيب به ،سطح كلي
ايط نامناسب سياسي و اقتصادي كشور، ارتباط نامناسب با مشـتريان، ضـعف در حمايـت    ، شرها بانكسازماني  ةعدم توسع
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، عدم توان رقـابتي  ها بانكمناسب فناوري اطلاعات، ضعف دانشي و نگرشي به فروش در  ةدولت و رگلاتوري، عدم توسع

كلي دولت و عوامـل   ةدست 4را به محرك  9مل بيشتر، اين أبا ت .ها بانك سرماية اجتماعيدر بازار مالي و كاهش  ها بانك
يم و نتيجـه حاصـله،   كردتقسيم ) PETS(سياسي، عوامل اقتصادي، عوامل فناوري اطلاعات و عوامل اجتماعي و مردمي 

نتواننـد   هـا  بانكاين بدان معناست كه چنانچه . استعوامل اجتماعي و مردمي در بحران فروش بانكي  درصد60فراواني 
هاي مرتبط با فـروش   را كنترل كنند، آموزش تخصصي در حوزه انيكاركنان در اتباط با مشتر انيدر م يبانك يفساد داخل

آموزش خود قرار دهند، نيروي متخصص فروش جذب نكنند، مديريت ريسك را به كاركنان آمـوزش ندهنـد،    فرايندرا در 
دهي نامناسب اين فشار روحي را  و پاداش هاي جبران خدمت شوند و سيستم مي پايين كاركنان مواجه وري بهرهبا به يقين 

كاري براي ارائه محصولات و خدمات به مشتريان ندارند و در نتيجه بـا عـدم بهبـود     راه ها آن و كند مي در كاركنان بيشتر
نـوعي از عوامـل پـيش از بحـران      با ادامه اين روند نادرست در فروش بانكي كه بـه . شوند مي كيفيت كار كاركنان مواجه

در صنعت بانكداري ايـران نيـز    .شود مي در مقياس بزرگ محقق ها بانك، ادغام كرداشاره  ها آن توان به مي ش بانكيفرو
 كـوثر در بانـك سـپه    ياعتبـار  ةمهر اقتصاد و مؤسس ان،يرانيحكمت ا ن،يانصار، قوام يها بانكشاهد اين مهم بوديم كه 

 هـا  بانـك  ييگو پاسخعدم شان، ريمتغ يازهايبه ن يتوجه بيو  انيمشترانتظارات  شيافزاامروزي با  ةدر جامع. ادغام شدند
مختلف  يها گروه يمناسب وفادارساز يها نبود برنامهو در نهايت  انيبه مشتر) خدمات پس از فروش(پس از جذب منابع 

 تي ـمـردم بـه فعال   ينگـرش منف ـ و  به اقتصاد كشور يمنف انداز چشمبه ايجاد  ،ها آن نگهداشت يبرا ها بانكدر  انيمشتر
بـر   مؤثرهاي كلان  در بررسي محرك ،اي است كه آمار اين پژوهش دقيق همان نتيجهطور  بهاين . شود مي منجر ها بانك

  . عوامل اقتصادي در اين حوزه است تأثير درصد23دهد و آن هم آمار  مي بحران فروش بانكي نشان
سـاختاري تفسـيري    سـازي  مـدل است كه بـا اسـتفاده از    اي يك مدل چند مرحله پژوهشآمده در اين  دست بهمدل 

در حقيقت، اين مدل . اين مدل براي مديريت بحران فروش در صنعت بانكداري ايران ارائه شده است. آمده است دست به
ايـن  . به چه اندازه اسـت  ها آن دهد كه چه عواملي را بايد در نظر بگيريم و اهميت هر يك از اين اجزا و اولويت مي نشان

 ياتيمال نيقوان بيتصوو در نهايت  )يداخل(اقتصاد خرد ، مسائل كشور ياقتصاد يها بحراندهد كه عوامل  مي مدل نشان
در تحليل بعـدي، شـاهد ايـن    . دكنسازگار  ها آن هستند كه صنعت بانكداري بايد خود را با ناپذيري از عوامل كنترل ،ديجد

ذكر اين . استگذاري دوطرفه تأثيرو اين  استگذار تأثيربر هر اين سه عوامل  المللي بينهاي  هستيم كه عامل محدوديت
نـد و  كنرا كنتـرل   هـا  آن توانند نمي درصد100طور  هب ها بانكمعناست كه  ناپذيرند، به اين مطلب كه عوامل مذكور كنترل

پـيش از   مؤثراين عوامل، عوامل  ، بهيگونه شرايط بحران در اين. هاست بانكهمكاري دولت با  ةلازممديريت اين مرحله 
گـوييم، اقـدامات در    پيش از بحـران فـروش بـانكي مـي     ةمرحلاصطلاح به آن  بهدر اين مرحله كه . شود مي بحران گفته

هـاي   همكاري ةسياسي و دولتي، رفع تحريم، توسع مسائلايجاد ثبات : هستندمديريت بحران فروش اقداماتي پيشگيرانه 
اقتصـادي كشـور، بهبـود شـرايط     وضـعيت  زايي، بهبود  ، اشتغال يجهان يبانكدار يها ستميالزامات س تطابق باالمللي،  بين

هـاي   ، افزايش نرخ سود بالاتر بـه سـپرده  ها بانك يتجار انيدر مشتر ياقتصاد تيعالاقتصادي مردم، كمك به افزايش ف
  .بر بازپرداخت تسهيلات بانكيهاي مالي، نظارت مستمر و مديرت اصولي  بانكي نسبت به تورم و جايگزين
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مثبـت   يآفرين ـ نقـش عـدم  از جملـه   ،گانه هشت يها محركعدم مديريت  ،كه سطح سوم مدل گوياست همان طور

روز نبـودن مـدل    بـه ، نيگزيجا يمال يبازارها، المللي بين يها تيمحدو، ها بانكاز  يبانك مركز مؤثر تيعدم حما، دولت
برداشت نامناسـب از  ي و مرتبط با فروش بانك يها ضعف در دانش و نظامي، بانك يها يضعف در فناوري، بانك وكار كسب

بحران سياسي داخلـي سيسـتم بـانكي را در     ،هاي سياسي خارجي و داخلي كشور و همچنين ي، بحرانبحران فروش بانك
حـران فـروش   سطوح سوم و دوم مدل پژوهش پيش رو تجلي مرحلـه حـين ب  . دهند مي زمان بحران فروش بانكي شدت
در ايـن مرحلـه از   . شـود  مي تر و فشار بيشتر سطح دوم شرايط به مراتب پيچيدهدر . استبانكي در صنعت بانكداري ايران 

رسـيم   مي به اين نتيجه، ح دوم و سوم اين مدلودر سط. كند مي پيدا كردبحران فروش، بحران فناوري در سيستم بانكي 
. شود ميمنجر  هاي سياسي و بحران فناوري اطلاعات هاي بحران نامه و بحران بخود به وقوع د ،كه بحران فروش بانكي

ضـعف در  از جملـه   ،دارنـد  زيـادي قـدرت نفـوذ   كمـابيش  ، به عواملي رسـيديم كـه   پژوهشدر بالاترين سطح مدل اين 
ضـعف  و  انيترمش ـ يازهاين تأمينعدم ، نييپا ياعتماد عمومي، اجتماع يها دغدغه شيافزاي، محصولات و خدمات بانك

در حقيقت اين عوامل اجزايي از عوامل پس از بحران فروش بانكي هستند كه خروجـي عـدم مـديريت    . يدر حفظ مشتر
 فرايند بايست مي ،فروش بانكي بحران تيريمدبراي . بحران فروش در مراحل پيش از بحران و حين بحران حادث شدند

و  انيان، كاركنان، مشتردار سهاموكار،  كه بر كسب را يا رمنتظرهيغ ايمخرب  ياضطرار تيهر موقع تيريو مد يساز آماده
 ت بحران فروش بـانكي كمـك  يمدير. كردريزي  با تيم مديريت بحران فروش بانكي برنامه گذارد يم تأثير ها بانكدرآمد 

ان و بعـد از آن حفـظ   صنعت در طـول بحـر   رانيرقبا و مد ان،يخود را نزد مشتر يا شهرت حرفه ها بانكابتدا كه كند  مي
 بخشـيده بهبـود   كننـد،  يو با آن تجـارت م ـ  كنند يكار م بانك يرا كه برا يسلامت و رفاه همه كسان و يمنيادوم، . كنند
 ،و در نهايـت  باشـند آماده  ،آيد مي شيپ يشانكه برا يتيهر موقع در آورد تا مي وجود بهآرامش  ها بانكبراي  ،سوم. شود مي

  . شود در طول بحران و بعد از آن  يور بهره شيافزا موجب
صـورت عملـي در موضـوع مـورد      هنتايج آن بتواند بكه رود  مي يك پژوهش كاربردي است و انتظار ،پژوهش حاضر

ن او محقق ـ هـا  بانـك گذاران حوزه بانكي و مديران بازاريابي و فروش  چند پيشنهاد براي سياست. گرفته شود كار بهمطالعه 
  :ند ازا آتي عبارت

 بحران فروش سـوق   تيريسمت مد را به يخصوص يتجار يها بانكد نتوان يكه م ييها محرك پژوهش نيدر ا
تـوان مـانع وقـوع     مـي  ،ها آن بر يگذارتأثيرها در سطح كلان و  محرك نيبا تمركز بر ا. اند همشخص شد ،دهد

در فرهنگ، اجتمـاع،   راتييتغ يبرا ريزي برنامهبرعكس با  اي شد يخصوص يتجار يها بانكبحران فروش در 
 .را كاهش داد يبحران فروش فعل ،رهيمحصولات و خدمات و غ ،فرايندساختار،  ،يانسان يرونين ان،يمردم، مشتر

  اسـت و   ريي ـدر حال تغ يدر صنعت بانكدار انيمشتر يها نسل يازهاينوع نگاه و ن كه حاضر نشان دادپژوهش
 يچه محصولات و خدمات ها آن دارند و به ها آن از يشناختچه  يخصوص يتجار يها بانككه  مسئله نيدرك ا
 حيقبـل توض ـ  يهـا  مختلف كه در قسمت يها توان با استفاده از روش مي .دارد ياديز تيدهند، اهم مي را ارائه

 يخانه و زنـدگ  ةروزانه و چرخ يبراساس سبك زندگ ،يخصوص يهدف هر بانك تجار انيمشتر يداده شد، برا
جذاب باشد و بـا بانـك در    شانيتا برا كردو ارائه  يطراح يمتنوع بانكدار يها بسته ،ها آن تو خلق و حفظ ثرو
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لحـاظ   ژهي ـو اتي ـعمل ءجـز  ،يبحران فروش بـانك  نيح ةحلمردر  طور قطع ، بهامر نيتعامل تنگاتنگ باشند و ا

 .خواهد شد

  شـود كـه مسـائل     مـي  هيتوص ـ زي ـن عيصنا ريفعال در سا يها شركت و يردر صنعت بانكدا يدولت يها بانكبه
 يهـا  بانك نياز ا يچه بسا در برخ ؛رنديگ كار بهو فروش خود  يابيبازار يها تيبحران فروش را در فعال رتيمد
مربوطـه بـا    رانيو مـد  باشـد  تـر  نها آسـا  استيس نيا ياجرا ،سود بالاتر دارند ةيحاشكه  گريد عيو صنا يدولت

 .ندآن برو يبه استقبال اجرا يكمتر ةدغدغ

 تا موضوع بحـران فـروش در سـاير     شود مي پيشنهاد. از آنجا كه ماهيت صنايع مختلف با يكديگر متفاوت است
 ـ ،در اين ميـان صـنعت خـدمات    .شودو اجزاي مرتبط با هر صنعت پيشنهاد  بررسيصنايع نيز  دليـل ماهيـت    هب

 .شود مي توصيه ،اي كه دارد ويژه

 پيشـنهاد  ،هـا اسـت   مستلزم ارزيابي مسـتمر ايـن فعاليـت    ران فروشمديريت بحكه موفقيت اجراي  از آنجايي 
 .برده شود كار به آنو براي ارزيابي  شودي ارزيابي آن ارائه ها تا مدلي شامل شاخص شود مي

  و ن اين بخش در بانـك  امتخصصبه ادراك  هم ،مديريت بحران فروشمندي از مزاياي  در بهره بانكموفقيت
ن اجرايـي بـانكي در   امتخصص ـاز ديد  فقط پژوهش،در اين مدل ارائه شده . بسته استنفعان وا به ساير ذي هم

از ديد ساير  ،روابط ميان متغيرهاي مدل ،آتي هاي پژوهشكه در  شود مي پيشنهاد بررسي شد، لايه صف و ستاد
  .نيز بررسي شود... و كاركنان، مشتريان خرد و شركتينفعان نظير  ذي
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